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INTRODUCCIÓN 
 
 
 
     En esta época en la que se vive; la principal característica son los cambios, 
que se tornan más rápidos, imprevistos, turbulentos e inesperados. La 
tecnología de la información, que integra la televisión, el teléfono, el 
computador y el  internet,  generó desarrollos impredecibles y transformó el 
mundo en una verdadera aldea global; impacto comparable al que tuvo la 
Revolución industrial en su época. 
 
      La información cruzó el planeta en milésimas de segundo. La tecnología de 
la información suministró las condiciones básicas para el surgimiento de la 
globalización de la economía: La economía internacional se transformó en 
economía mundial y global. La competitividad se volvió intensa y compleja 
entre las organizaciones. El volátil mercado de capitales migró de un continente 
a otro en segundos, para buscar nuevas oportunidades de inversión, aunque 
transitorias. 
 
      Este asombroso e inédito fenómeno mundial hace que los países en los 
cuales las empresas dedicadas al negocio de las telecomunicaciones, estén 
obligados a evolucionar a la misma velocidad, para adaptarse a los adelantos 
tecnológicos universales, pues de lo contrario, las empresas dedicadas a este 
negocio están irremediablemente destinadas al fracaso y a la extinción. 
 
     Nunca como ahora es tan, literalmente, aplicable al máximo de “renovarse o 
morir”, pues con la globalización las demandas del mejoramiento en el servicio 
ya no son solamente de un país, sino a nivel mundial. 
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     Para ello en el capitulo 1 se encuentra antecedentes del invento de teléfono, 
la reseña histórica de las Telecomunicaciones de Telefonía Fija en el Ecuador 
que tiene sus inicios en el gobierno de José María Plácido Caamaño quien hizo 
posible que el 9 de Julio de 1884 se transmitiera por primera vez un mensaje 
telegráfico entre las dos ciudades más importantes del país, Quito y Guayaquil 
   
     En 1992 se divide la regulacion de la operación de los servicios de 
telecomunicaciones, se mantiene el monoplio estatal, con la presencia de 
EMETEL. Luego se crea la Superinendencia de Telecomunicaciones 
(SUPTEL), encargada de la regulación y de la gestión del espectro. Los 
servicios proporcionados eran muy limitados como: la Telefonía fija, télex, 
radiodifusión, y televisión En 1995 se da inicio a un proceso cuyo objetivo era 
privatizar al monopolio estatal, que al final en 1997 fracasa. Posteriormente  
EMETEL se divide en dos empresas ANDINATEL S.A. y  PACIFICTEL S.A. , 
por lo tanto, en esta época continúa el monopolio estatal en telefonía fija y 
datos, con la presencia de las dos telefónicas estatales y la empresa municipal 
ETAPA.     
 
      ANDINATEL S.A, es una empresa que tiene como negocio principal el 
servicio de las telecomunicaciones fija en doce provincias: Carchi, Imbabura, 
Cotopaxi, Chimborazo, Bolívar, Pichincha, Santo Domigo de los Colorados, 
Esmeraldas, Napo, Sucumbios, Pastaza y Tungurahua, en su afán de ofrecer 
un mejor servicio a la comunidad, actualmente ha  elevado la calidad de la 
intervención institucional para contribuir de manera eficiente en el desarrollo 
nacional e internacional, por medio de su rol participativo en los términos 
definidos por la Constitución del Estado Ecuatoriano.  
 
     Se estudia la visión la misión de las empresas de telecomunicaciones del 
ecuador así como la conformación de sus estructuras y los servicios que 
prestan cada operadora con las tecnología  que han venido utilizando 
 
     El objetivo general de la presente investigación ha sido realizar una análisis 
de los factores claves de éxito que incidieron en que ANDINATEL S.A. llegue a 
ser la empresa más productiva en el sector de la telefonía fija del Ecuador 
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durante el periódo 2000-2004, y los factores claves de éxito, que ANDINATEL 
S.A. aplicó fue un nuevo modelo de Negocios, el cambio de una  
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL,  que esta orientada al cliente, siendo 
flexible para que responda con efectividad a los cambios en el entorno y en el 
cliente. 
 
      Otro de los factores fue el FACTOR HUMANO, que ha sido parte 
importante porque su personal ha tenido un perfil de habilidades y destrezas 
desarrolladas para el ámbito requerido también, proactivo, ha poseido  
orientación al trabajo en equipo,  hábil en el manejo de relaciones públicas, 
hábil para la toma de decisiones, los  valores corporativos se han encuentrado 
interiorizados y los objetivos personales se han encuentrado alineados con los 
de la organización. 
 
     Así com también, LOS PROCESOS, estos han permitido obtener tiempos 
de respuesta cortos y fiables en la entrega del producto y/o servicio, tanto al 
cliente interno como externo. Los procesos poseen puntos de control 
estratégicamente establecidos, que han permitido obtener información clave 
para la toma de decisiones.  
 
      Desarrollo Un  ESTILO GERENCIAL, que ha permitido el empoderamiento 
de los mandos medios, orientado a resultado, asegurando el enfoque en el 
cliente. Y a la vez garantizando la vivencia de los valores corporativos. Como 
afianzando el trabajo en equipo  incrementando las capacidades y habilidades 
de los mandos medios, mejorando las relaciones entre los grupos de trabajo,  y 
a la vez una mejor planificación de largo plazo; todo ello orientada al cliente 
para que exista flexibilidad que responda con efectividad a los cambios en el 
entorno y en el cliente. Además de  ser innovadora, anticipándose a las 
necesidades del mercado con plazos de entrega cortos reduciendo los tiempos 
de respuesta y  garantizando un óptimo servicio al  cliente. 
 
     Los posibles factores que ANDINATEL S.A. debe seguir para llegar a la 
excelencia son:  la ISO 9001 que es una  Norma Internacional  que debe  tener 
un sistema de gestión de la calidad, que puede ser utilizado por una 
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organización para demostrar su capacidad de satisfacer los requerimientos  del 
cliente y para la evaluación de dicha capacidad por partes internas o externas 
     El diseño y la implementación de un sistema de gestión de la calidad de una 
empresa están influenciados por los objetivos de la misma, los requisitos del 
cliente, el producto y/o servicios y los procesos, pese a que ANDINATEL S.A., 
desde sus inicios ha utilizado sistemas de gestión aún no ha llegado a tener 
una norma internacional. 
 
     Rediseñar los procesos clave, apoyándose en las innovaciones 
tecnológicas, principalmente informáticas. Se deben aprovechar las ventajas 
que pueden aportar los sistemas de información para conseguir la máxima 
eficiencia y optimización  del aprovechamiento de herramientas como las bases 
de datos compartidas, los sistemas expertos o las redes capaces de situar la 
información en el tiempo y lugar preciso. 
  
     Para ANDINATEL S.A., una estrategia funcional, debe derivarse de la 
estrategia empresarial y/o de negocio, siendo coherente con ella, así como con 
las restantes estrategias funcionales y dar como resultado, un patrón 
consistente en la toma de decisiones. Asimismo, que tanto la misión, las 
competencias distintivas, los objetivos y las políticas, conforman el corazón de 
esta estrategia. A su vez, que dicha estrategia debe proporcionar planes, 
políticas y objetivos claros, consistentes y factibles de conseguir, todo lo cual 
debe conducir a la obtención de alguna ventaja competitiva. 
 
     Para que la calidad total se logre a plenitud, es necesario que se rescaten 
los valores morales básicos de la sociedad y es aquí, donde el empresario 
juega un papel fundamental, empezando por la educación previa a sus 
trabajadores para conseguir una población laboral más predispuesta, con mejor 
capacidad de asimilar los problemas de calidad, con mejor criterio para sugerir 
cambios en provecho de la calidad, con mejor capacidad de análisis y 
observación del proceso y poder enmendar errores. 
 
     El uso y el aprovechamiento de las tecnologías de información y 
comunicación (TIC), orientados hacia un mayor desarrollo económico e integral 
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de los países en el marco de la Sociedad de la Información, han generado la 
necesidad de examinar el nuevo escenario que se configura en cada país. 
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